Mediasi Keputusan Pembelian pada Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Pelanggan Indomaret di Tanjung Duren Jakarta Barat) by Sulastri, Mina
  KOMPETENSI - JURNAL MANAJEMEN BISNIS, VOL. 14, NO. 2,  JULI - DESEMBER 2019  |  137
Mediasi Keputusan Pembelian 
pada  Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi 
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Studi pada Pelanggan Indomaret di Tanjung Duren
Jakarta Barat)
Mina Sulastri
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Kristen Krida Wacana
Email: mina.sulastri@ukrida.ac.id
ABSTRACT
Very tight competition in the minimarket industry makes companies are required to be able 
to read the opportunities that exist in the market and implement the right strategy in order to 
win the competition. This is also done by Indomart to attract buyers from consumers, not only 
to attract buyers to buy but also to build customer satisfaction. This study analyzes the effect 
of perceived price and product quality on purchasing interest and customer satisfaction at 
the Indomaret Tanjung Duren minimarket. By taking a sample of 100 respondents who were 
taken randomly and data processing using SEM-PLS obtained the results that the quality 
of the product did not significantly influence the decision and also customer satisfaction. 
Meanwhile the perception of a significant price has a positive effect on decisions and customer 
satisfaction. While decisions have a significant positive effect on customer satisfaction. 
Buying decisions fail to mediate the effect of product quality on customer satisfaction, but 
are able to mediate the effect of price perception on customer satisfaction.
Keywords: price perception, product quality, purchasing decisions, customer satisfaction.
ABSTRAK
Persaingan yang sangat ketat dalam industri minimarket membuat perusahaan dituntut 
untuk dapat membaca peluang yang ada di pasar dan menerapkan strategi yang tepat untuk 
memenangkan persaingan. Hal ini juga dilakukan oleh Indomaret untuk menarik pembelinya 
serta membangun kepuasan pelanggan. Penelitian ini menganalisis pengaruh persepsi harga 
dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan di minimarket 
Indomaret Tanjung Duren. Dengan mengambil sampel 100 responden yang diambil secara 
acak dan pengolahan data menggunakan SEM-PLS diperoleh hasil bahwa kualitas produk 
tidak secara signifikan mempengaruhi keputusan pembelian dan juga kepuasan pelanggan. 
Sementara itu persepsi harga yang signifikan memiliki efek positif pada keputusan pembelian 
dan kepuasan pelanggan. Sementara keputusan pembelian memiliki efek positif yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Keputusan pembelian gagal memediasi pengaruh 
kualitas produk pada kepuasan pelanggan, tetapi mampu memediasi pengaruh persepsi harga 
terhadap kepuasan pelanggan.
Kata Kunci : persepsi harga, kualitas produk, keputusan membeli, kepuasan pelanggan.
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1. Pendahuluan
Persaingan yang tajam pada bisnis 
ritel berdampak kepada penutupan gerai dan 
pemutusan hubungan kerja pada beberapa 
pelaku bisnis Ritel pada beberapa tahun 
belakangan ini. Langkah tersebut ditempuh 
oleh pelaku bisnis ritel sebagai upaya 
efisiensi akibat menurunnya penjualan yang 
terus menerus dalam beberapa tahun terakhir. 
Asosiasi Perusahaan Ritel Indonesia 
(Aprindo) menyebutkan bahwa penutupan 
gerai Ritel terkait dengan perubahan model 
bisnis dari model bisnis konvensional 
menuju kepada bisnis Ritel digital. 
Industri Ritel yang paling berkembang 
saat ini adalah jenis minimarket. Pertumbuhan 
minimarket per tahunnya mencapai di atas 
15% per tahun (Katadata, 2019). Salah 
satu minimarket yang perkembangannya 
besar adalah Indomaret yang merupakan 
jaringan miini market yang menyediakan 
kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-
hari dengan luas area penjualan kurang dari 
200 m2. Jumlah gerai Indomaret hingga 
tahun 2015 adalah 11.400 gerai dengan 
rincian 60% gerai adalah milik sendiri dan 
sisanya waralaba milik masyarakat. Sampai 
dengan awal tahun 2017, jumlah gerai telah 
mencapai sebanyak 13.000 toko. Mitra 
usaha waralaba ini meliputi: koperasi, badan 
usaha dan perorangan. Indomaret tersebar 
merata dari Sumatra, Jawa, Madura, Bali, 
NTB, Kalimantan, Sulawesi dan Ambon 
yang salah satunya berlokasi di Tanjung 
Duren (indomaret.co.id).
Persaingan yang sangat ketat dalam 
industri minimarket menjadikan perusahaan 
dituntut agar dapat membaca peluang yang 
ada di pasar dan menerapkan  strategi yang 
tepat agar dapat memenangkan persaingan. 
Hal ini juga dilakukan oleh Indomart untuk 
menarik minat pembeli dari konsumen, 
bukan hanya menarik minat pembeli untuk 
membeli tetapi juga membangun kepuasan 
pelanggan  yang membeli di Indomart 
Tanjung Duren. 
 Kepuasan pelanggan pada 
dasarnya adalah terkonfirmasinya harapan 
pelanggan. Pelanggan yang puas akan 
(1) melakukan pembelian ulang (2) 
memberikan rekomendasi kepada orang 
lain dan (3) memberikan informasi 
positif tentang perusahaan. Agar tercipta 
kepuasana pelanggan, langkah pertama 
adalah menumbuhkan minat beli. Minat 
membeli yang dilanjutkan dengan 
keputusan pembelian akan berdampak 
kepada peningkatan penjualan yang pada 
gilirannya akan meningkatkan keuntungan 
perusahaan. Menurut Kotler dan Amstrong 
(2012) minat beli adalah sesuatu yang 
timbul setelah menerima rangsangan 
dari produk yang dilihatnya, lalu muncul 
keinginan untuk membeli dan memilikinya. 
Setelah melakukan pembelian, konsumen 
akan merasakan apakah harapannya  akan 
terkonfirmasi atau tidak setelah pelanggan 
melakukan pembelian. 
Keputusan pembelian dipengaruhi 
oleh beberapa variabel diantaranya adalah 
kualitas produk yang dijual dan persepsi 
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harga. Semakin berkualitas produk yang 
dijual akan semakin meningkatkan keputusan 
konsumen untuk membeli. Persepsi harga 
juga mempunyai dampak kepada keputusan 
pembelian. Harga yang dipersepsikan wajar 
oleh konsumen akan dapat mempengaruhi 
minat konsumen untuk membeli. 
Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, 
maka masalah penelitian dirumuskan 
sebagai berikut:
1. Apakah kualitas produk berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan?
3. Apakah persepsi harga berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian?
4. Apakah persepsi harga berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan?
5. Apakah keputusan  pembelian 
berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan?
6. Apakah keputusan pembelian  memediasi 
pengaruh kualitas produk terhadap 
Kepuasan pelanggan?
7. Apakah keputusan pembelian memediasi 
pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan Pelanggan?
2. Tinjauan Literatur
Kualitas Produk
Kualitas produk didefinisikan oleh 
Kotler and Armstrong (2012;283) sebagai 
“the ability of a product to perform its 
functions, it includes the product’s overall 
durability, reliability, precision, ease of 
operation and repair, and other valued 
attributes” dengan arti kemampuan sebuah 
produk dalam memperagakan fungsinya, 
hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, 
reliabilitas, ketepatan kemudahan 
pengoperasian dan reparasi produk juga 
atribut produk lainnya. 
Sedangkan Kotler dan Keller 
(2009;143) mendefinisikan kualitas produk 
adalah produk atau jasa yang telah memenuhi 
atau melebihi ekspektasi pelanggan sehingga 
menimbulkan keputusan untuk membeli. 
Berdasarkan definisi menurut para ahli, dapat 
disimpulkan bahwa kualitas produk adalah 
suatu bentuk barang atau jasa yang diukur 
dalam ketingkatan standar mutu keandalan, 
keistimewaan tambahan, kadar, rasa, serta 
fungsi kinerja dari produk tersebut yang 
dapat memenuhi ekspansi pelanggan.
Persepsi Harga
Persepsi harga adalah jumlah yang 
ditagihkan atas suatu produk atau jasa yang 
dipersepsikan oleh pelanggan. Kotler (2008) 
menyatakan bahwa harga adalah jumlah 
semua nilai yang diberikan oleh pelanggan 
untuk mendapatkan keuntungan dari 
memiliki atau menggunakan suatu produk 
atau jasa.    
Kepuasan Pelanggan
Whalley (2010) mendifinisikan 
kepuasan pelanggan adalah hasil dari 
pertemuan produk dengan konsumen atau 
produk yang melebihi kebutuhan dan harapan 
konsumen. Kita juga harus menyadari bahwa 
konsumen saat ini menginginkan lebih dari 
sekedar produk dan layanan, mereka juga 
menginginkan nilai.
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Sedangkan menurut Kotler dan 
Keller (2012) kepuasan konsumen adalah 
rasa senang atau kecewa yang dirasakan 
konsumen dari hasil pembandingan antara 
kinerja produk dan harapan. Jika kinerja 
produk lebih rendah dari harapan maka 
konsumen merasa tidak puas, jika kinerja 
produk sesuai dengan harapan maka 
konsumen merasa puas, jika kinerja produk 
lebih dari harapan maka konsumen merasa 
sangat puas. Konsumen tentu mengharapkan 
produk yang dibeli dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen, terlebih lagi jika 
produk tersebut memberikan jaminan atau 
iklan yang membuat konsumen tertarik 
untuk membeli. Apabila jaminan atau iklan 
yang konsumen idamkan tersebut tidak 
tercermin pada produk yang konsumen beli, 
maka konsumen akan kecewa, jika produk 
sesuai ekspetasi konsumen maka konsumen 
akan merasa puas.
Keputusan Pembelian
Keputusan pembelian menurut 
Schiffman, dan Kanuk (2004) adalah 
pemilihan dari dua atau lebih alternatif 
pilihan keputusan pembelian, artinya bahwa 
seseorang dapat membuat keputusan, 
haruslah tersedia beberapa alternatif pilihan. 
Sebelum Pelanggan memutuskan untuk 
membeli, beberapa pilihan alternatif akan 
diidentifikasi guna memecahkan masalah 
baik secara sistematis maupun obyektif 
dengan mempertimbangkan kelebihan dan 
kekurangan dari masing-masing alternative 
tersebut.
Rerangka Konseptual
 Kualitas produk dan persepsi 
harga secara langsung akan berpengaruh 
terhadap keputusan membeli dan kepuasan 
pelanggan. Sementara itu keputusan membeli 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Keputusan membeli juga memediasi 
pengaruh kualitas produk dan persepsi harga 
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga 
kerangka konsep penelitian dirumuskan 
sebagaimana terlihat dalam gambar 1 di 
bawah ini.
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Berdasarkan kerangka konsep penelitian di atas dirumuskan hypothesis penelitian sebagai berikut. 
 H1 : Kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan membeli 
 H2 : Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
 H3 : Persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan membeli 
 H4 : Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
 H5 : keputusan membeli berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan 
 H6 : Keputusan membeli memediasi pengaruh kualitas  produk terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
 H7 : keputusan memebeli memediadi pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan 
 
Metode Penelitian 
Objek dan Subyek Penelitian  
Objek penelitian adalah variabel-variabel penelitian yang dalam penelitian ini meliputi kualitas 
produk, persepsi harga, keputusan membeli dan kepuasan pelanggan. Sedangkan subyek penelitian 
yang merupakan unit analisis dalam penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja di Indomaret 
Tanjung Duren. 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi  
Menurut Sugiyono (2009:80) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu  yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Pembelian
ambar 1. Rerangka Konseptual
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Berdasarkan kerangka konsep 
penelitian di atas dirumuskan hypothesis 
penelitian sebagai berikut:
•	 H1 : Kualitas produk berpengaruh 
terhadap keputusan membeli
•	 H2 : Kualitas produk berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan
•	 H3 : Persepsi harga berpengaruh 
terhadap keputusan membeli
•	 H4 : Persepsi harga berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan
•	 H5 :  Keputusan pembelian  berpengaruh 
terhadap kepuasan Pelanggan
•	 H6 :  Keputusan pembelian memediasi 
pengaruh kualitas  produk 
terhadap Kepuasan Pelanggan
•	 H7 :  Keputusan pembelian memediasi 
pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan pelanggan
3. Metode Penelitian
Objek dan Subyek Penelitian 
Objek penelitian adalah variabel-
variabel penelitian yang dalam penelitian 
ini meliputi kualitas produk, persepsi harga, 
keputusan membeli dan kepuasan pelanggan. 
Sedangkan subyek penelitian yang 
merupakan unit analisis dalam penelitian 
ini adalah konsumen yang berbelanja di 
Indomaret Tanjung Duren.
Populasi dan Sampel
Populasi 
Menurut Sugiyono (2009:80) populasi 
adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
objek atau subjek yang mempunyai kualitas 
dan karakteristik tertentu  yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini 
populasi yang dimaksud adalah pelanggan 
Indomaret Tanjung Duren yang berbelanja 
di gerai Indomaret Tanjung Duren.
Sampel 
Keterwakilan populasi oleh sampel 
dalam penelitian merupakan syarat penting 
untuk melakukan generalisasi hasil 
penelitian. Dalam penelitian ini analisis akan 
dilakukan dengan menggunakan  model 
persamaan structural (Structural Equation 
Modeling), menurut Hair et al (2017) jumlah 
sampel yang disarankan adalah  antara 5 
sampai 10 kali jumlah variable manifest 
(indikator) dari keseluruhan variable laten. 
Jumlah indikator dalam penelitian ini adalah 
15, sehingga jumlah sampel adalah antara 75 
sampai 150 yang dalam penelitian ini jumlah 
sampel ditetapkan sebanyak 100. Sedangkan 
metode pengambilan sampel dilakukan 
secara acak (random) sehingga setiap 
anggota populasi memiliki kesempatan yang 
sama untuk terpilih menjadi sampel. 
Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data dilakukan 
secara survei dengan alat pengumpul data 
berupa kuesioner untuk memperoleh data 
primer yaitu data yang dikumpulkan dan 
dicatat melalui jawaban responden atas 
kuesioner yang dibagikan. Kuesiober yang 
dibagikan kepada responden berisi sejumlah 
pernyataan dan responden hanya diminta 
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untuk memberi tanda silang pada salah 
satu jawaban yang dirasa sesuai dengan 
pilihan mereka  dengan pilihan jawaban 
sebagaimana terlihat pada Tabel 1 di bawah 
ini.
Tabel 1. Pilihan Jawaban Responden
No Pilihan Jawaban Nilai
1 Sangat Tidak Setuju (STS) 1
2 Tidak Setuju (TS ) 2
3 Setuju (S ) 3
4 Sangat Setuju (SS ) 4
Sementara itu data sekunder yang 
merupakan data yang sudah terdokumenetasi 
diperoleh melalui studi penelusurat literatur 
dari buku dan jurnal. 
Teknik Analisis Data
Analisis data menggunakan Structural 
Equation Modelling (SEM) Partial Least 
Square (PLS) yang  merupakan sekumpulan 
teknik statistik yang memungkinkan 
pengujian sebuah rangkaian hubungan 
secara simultan. Hubungan itu dibangun 
antara satu atau beberapa variabel eksogen 
(independent) dengan variabel endogen 
(dependent). Melalui SEM peneliti dapat 
melakukan tiga kegiatan sekaligus, yaitu 
pemeriksaan validitas dan reliabilitas 
instrumen (setara dengan analisis faktor 
konfirmatori), pengujian model hubungan 
antar variabel latent (setara dengan analisis 
path), dan mendapatkan model yang 
bermanfaat untuk prediksi (setara dengan 
model struktural atau analisis regresi). 
Hair et al (2017) menyampaikan ada 
7 (tujuh) langkah yang harus dilakukan 
apabila menggunakan SEM yakni:
1. Pengembangan model teoritis melalui 
serangkaian eksplorasi ilmiah telaah 
pustaka guna mendapatkan justifikasi atas 
model teoritis yang akan dikembangkan. 
SEM memerlukan dukungan teori yang 
sangat kuat karena akan digunakan untuk 
mengkonfirmasi model teoritis melalui 
data empirik. 
2. Pengembangan diagram alur. Model 
teoritis yang dibangun akan dikonstruksi 
dalam sebuah diagram alur, yang akan 
mempermudah untuk melihat hubungan 
kausalitas yang ingin diuji. Dalam 
diagram alur, hubungan antar konstruk 
akan dinyatakan melalui anak panah. 
3.  Konversi diagram alur ke dalam 
persamaan matematika
4.  Memilih matriks input dan estimasi 
model SEM 
5. Kemungkinan munculnya masalah 
identifikasi Problem identifikasi pada 
prinsipnya adalah problem mengenai 
ketidakmampuan dari model yang 
dikembangkan untuk menghasilkan 
estimasi yang unik. Bila setiap kali 
estimasi dilakukan muncul problem 
identifikasi, maka sebaiknya model 
dipertimbangkan ulang dengan 
mengembangkan lebih banyak konstruk. 
6. Evaluasi kriteria goodness of fit. Pada 
tahap ini dilakukan pengujian terhadap 
kesesuaian model melalui telaah terhadap 
berbagai kriteria goodness of fit. 
7. Interpretasi dan modifikasi model. Tahap 
terakhir ini adalah menginterpretasikan 
model dan memodifikasi model bagi 
model-model yang tidak memenuhi 
syarat pengujian yang dilakukan. 
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Penggunaan SEM menjadi suatu 
kebutuhan karena mampu menguji model 
yang kompleks dan melibatkan banyak 
variabel secara simultan yang tidak dapat 
diselesaikan dengan menggunakan regresi. 
Keunggulan dari SEM adalah dapat 
melakukan analisis faktor, regresi, dan jalur 
secara simultan (sekaligus).
Evaluasi Model Pengukuran atau  Outer 
Model
Evaluasi model pengukuran atau outer 
model  suatu model penelitian dadilakukan 
dengan terlebih dahulu Indikator – indikator 
tersebut diuji validitas dan reliabilitasnya. 
Uji validitas dimaksudkan agar indikator-
indikator yang tersusun merupakan alat ukur 
yang sah untuk mengukur variabel latentnya. 
Uji validitas dilakukan melalui validitas 
konvergen dan validitas diskriminan. 
Sedangkan uji reliabilitas dimaksudkan 
untuk mengukur konsistensi dari suatu alat 
ukur yang dilakukan melalui uji konsistensi 
reliabilitas internal (internal consistency 
reliability) dengan menggunakan Cronbach’s 
Alpha dan Composite Reliability.
Pengujian validitas konvergen 
dilakukan berdasarkan prinsip bahwa 
pengukur (indikator) dari suatu konstruk 
seharusnya berkorelasi tinggi (Ghozali, 
2015). Validitas konvergen sebuah konstruk 
dengan indikator reflektif dievaluasi dengan 
Average Variance Extracted (AVE). Nilai 
AVE seharusnya sama dengan 0,5 atau lebih. 
Nilai AVE 0,5 atau lebih berarti konstruk 
dapat menjelaskan 50% atau lebih varians 
itemnya. 
Pemeriksaan validitas diskriminan 
bertujuan untuk menentukan apakah suatu 
indikator reflektif benar merupakan pengukur 
yang baik bagi konstruknya berdasarkan 
prinsip bahwa setiap indikator harus 
berkorelasi tinggi terhadap konstruknya 
saja.  Pengukur-pengukur konstruk yang 
berbeda seharusnya tidak berkorelasi tinggi 
(Ghozali, 2015). Uji validitas diskriminan 
dilakukan dengan menggunakan nilai cross 
loadings dan Fornell-Larcker Criterion, 
serta Heterotrait-Monotrait (HTMT).  
Nilai cross loading masing-masing 
konstruk dievaluasi untuk memastikan 
bahwa korelasi konstruk dengan item 
pengukuran lebih besar daripada konstruk 
lainnya. Nilai cross loading yang diharapkan 
adalah lebih besar dari 0,7 namun loading 
faktor > 0,5 bisa dipertimbangkan. 
Sedangkan uji Fornell-Larcker  dilakukan 
dengan membandingkan nilai akar kuadrat 
dari Average Variance Extracted (AVE) 
setiap konstruk dengan korelasi antara 
konstruk lainnya dalam model. Jika nilai 
akar kuadrat AVE setiap konstruk lebih 
besar daripada nilai korelasi antar konstruk 
dengan konstruk lainnya dalam model, maka 
model tersebut dikatakan memiliki nilai 
validitas diskriminan yang baik. Sementarta 
itu uji Heterotrait – Monotrait Ratio (HTMT) 
dilakukan sebagai metode alternatif yang 
direkomendasikan untuk menilai validitas 
diskriminan. Metode ini menggunakan 
multitrait-multimethod matrix sebagai dasar 
pengukuran. Nilai HTMT harus kurang dari 
0,9 untuk memastikan validitas diskriminan 
antara dua konstruk reflektif.
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Uji reliabilitas dilakukan dengan 
menggunakan pengujian Internal 
Consistency Reliability menggunakan 
composite reliability dan Cronbach’s alpha. 
Nilai composite reliability 0,6 – 0,7 dianggap 
memiliki reliabilitas yang baik, dan nilai 
Cronbach’s alpha yang diharapkan adalah di 
atas 0,7 ( Ghozali, 2015). 
Evaluasi Model Struktural atau Inner 
Model 
Langkah awal evaluasi model struktural 
adalah memeriksa adanya kolinearitas 
antar konstruk dan kemampuan prediktif 
model yang kemudian dilanjutkan dengan 
mengukur kemampuan prediksi model. 
Kolineritas antar konstruk dilakukan dengan 
menggunakan Variance Inflation Factor 
(VIF) untuk mengevaluasi kolinearitas. 
Kolinearitas merupakan fenomena di mana 
dua atau lebih variabel bebas atau konstruk 
eksogen berkorelasi tinggi sehingga 
menyebabkan kemampuan prediksi model 
tidak baik (Sekaran dan Bougie, 2016). Nilai 
VIF harus kurang dari 5, karena bila lebih 
dari 5 mengindikasikan adanya kolinearitas 
antar konstruk.
Selanjutnya pemeriksaan kemampuan 
prediksi model dilakukan dengan 
menggunakan empat kriteria yaitu koefisien 
determinasi (R2), cross-validated redundancy 
(Q2), effect size (f2), dan path coefficients 
atau koefisien jalur. Koefisien determinasi 
(R2) merupakan cara untuk menilai seberapa 
besar konstruk endogen dapat dijelaskan 
oleh konstruk eksogen. Nilai koefisien 
determinasi (R2) diharapkan antara 0 dan 
1. Nilai R2 sebesar 0,75, 0,50, dan 0,25 
menunjukkan bahwa model kuat, moderat, 
dan lemah. Chin (1998)  memberikan kriteria 
nilai R2 sebesar 0,67, 0,33 dan 0,19 sebagai 
kuat, moderat, dan lemah.
Uji Cross-validated Redundancy 
(Q2) atau Q-square test digunakan untuk 
menilai predictive relevance. Nilai Q2 > 0 
menunjukkan bahwa model mempunyai 
predictive relevance yang akurat terhadap 
konstruk tertentu sedangkan nilai Q2 < 
0 menunjukkan bahwa model kurang 
mempunyai predictive relevance. 
Selanjutnya dilakukan uji Effect Size (f2) 
yang digunakan untuk menilai besarnya 
pengaruh antar variabel. Nilai f2 sebesar 
0,02 diartikan sebagai kecil, 0,15 diartikan 
sebagai sedang, dan nilai 0,35 diartikan 
sebagai besar. Nilai f2 kurang dari 0,02 bisa 
dabaikan atau dianggap tidak ada efek.
Langkah selanjutnya adalah melakukan 
uji Path Coefficients atau Koefisien Jalur. 
Path coefficients antar konstruk dilakukan 
untuk melihat signifikansi dan kekuatan 
hubungan antar variabel konstruk dan juga 
untuk melakaukan uji hipotesis. Nilai path 
coefficients berkisar antara -1 hingga +1. 
Semakin mendekati nilai +1, hubungan 
kedua konstruk semakin kuat. Hubungan 
yang makin mendekati -1 mengindikasikan 
bahwa hubungan tersebut bersifat negatif. 
Sedangkan pengujian hipothesis dilakukan 
dengan melakukan perbandingan antara nilai 
statistik t hitung dengan nilai statistik t tabel 
atau dengan nilai p -alue. Nilai p-value < 
0,5 menunjukkan adanya cukup bukti untuk 
menerima hipotesis. 
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4.  Analisis dan Pembahasan
Evaluasi Model Pengukuran (Outer 
Model)
Uji Validitas
Pengujian validitas dilakukan dengan 
melakukan uji validitas konvergen dan uji 
validitas diskriminan dengan hasil terlihat 
dalam gambar 2 di bawah ini.
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Gambar 2. Hasil uji validitas 
 
Convergent Validity 
Uji Validitas dilakukan dengan menggunakan evaluasi measurement (outer) model yaitu dengan 
menggunakan convergent validity besarnya loading faktor untuk masing-masing  indikator 
diharapkan >0,7 namun loading faktor >0,5 masih dapat ditoleransi. Dari hasil output SMART-
PLS  di atas terlihat bahwa semua indikator telah mempunyai loading faktor > 0,6 sehingga seluruh 
indikator dinyatakan valid. 
 
Discriminant Validity 
Indikator lain untuk melihat validitas konstruk dengan meilihat square root of average variance 
extracted ( AVE ). Nilai yang disarankan di atas 0,5. Berikut ini dapat dilihat tabel 2, sebagai 
berikut : 
 
Tabel 2 
Average Variance Extracted (AVE) 
 
  Average Variance Extracted 
(AVE) 
Persepsi Harga 0.679 
Kepuasan Pelanggan 0.826 
Keputusan Membeli 0.792 
Kualitas Produk 0.775 
 
Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai AVE yang dihasilkan oleh beberapa konstruk reflektif 
yaitu di atas 0.5, sehingga memenuhi persyaratan validitas konvergen.  
 
Convergent Validity
Uji Validitas dilakukan dengan 
menggunakan evaluasi measurement 
(outer) model yaitu dengan menggunakan 
convergent validity besarnya loading faktor 
untuk masing-masing  indikator diharapkan 
>0,7 namun loading faktor >0,5 masih dapat
ditoleransi. Dari hasil output SMART-PLS 
di atas terlihat bahwa semua indikator telah 
mempunyai loading faktor > 0,6 sehingga 
seluruh indikator dinyatakan valid.
Discriminant Validity
Indikator lain untuk melihat validitas 
konstruk dengan meilihat square root of 
average variance extracted ( AVE ). Nil i 
yang disarankan di atas 0,5. Berikut ini dapat 
dilihat tabel 2, sebagai berikut :
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berikut : 
 
Tabel 2. Average Variance Extracted (AVE) 
 
  Average Variance Extracted 
(AVE) 
Persepsi Harga 0.679 
Kepuasan Pelanggan 0.826 
Keputusan Membeli 0.792 
Kualitas Produk 0.775 
 
Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa nilai AVE yang dihasilkan oleh beberapa konstruk reflektif 
yaitu di atas 0.5, sehingga memenuhi persyaratan validitas konvergen.  
 
Uji Reliabiulitas 
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Dari tabel di atas, dapat dilihat 
bahwa nilai AVE yang dihasilkan oleh 
beberapa konstruk reflektif yaitu di atas 
0.5, sehingga memenuhi persyaratan 
validitas konvergen. 
Uji Reliabilitas
Uji realibilitas konstruk dapat diukur 
dengan Cronbach’s Alpha dan Composite 
Reliability dan dikatakan memenuhi uji 
reliabilitas apabila nilainya di atas 0,7.
9 
 
Uji realibilitas konstruk dapat diukur dengan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability dan 
dikatakan memenuhi uji reliabilitas apabila nilainya di atas 0, 7. 
 
Tabel 3. Nilai Cronbach’s Alpha dan Compos 
 
  Cronbach’s Alpha Composite Reliability 
Persepsi Harga 0,838 0,893 
Kepuasan Pelanggan 0.894 0,934 
Keputusan Membeli 0.911 0,938 
Kualitas Produk 0.903 0,932 
 
Pada Tabel 3 di atas menunjukkan nilai  Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability untuk semua 
konstruk sangat baik yaitu di atas 0.7. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator 
konstruk adalah reliabel atau memenuhi uji reliabilitas.  
 
Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 
Model struktural dimulai dengan menilai R-square untuk variabel laten endogen dan nilai 
koefisien path untuk variabel independen yang kemudian dinilai signifikansinya. Adapun model 
struktural penelitian ini dapat dilihat pada gambar 3 di bawah ini. 
 
Gambar 3 
Inner Model 
 
 
Hasil R-Square pada penelitian ini dijelaskan pada tabel 4 berikut ini: 
 
 
 
Tabel 4 
Nilai R-Square 
 
Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Model struktural dimulai dengan 
menilai R-square untuk variabel laten 
endogen dan nilai koefisien path untuk 
variabel independen yang kemudian dinilai 
signifikansinya. Adapun model struktural 
penelitian ini dapat dilihat pada gambar 3 di 
bawah ini.
Pada Tabel 3 di atas menunjukkan 
nilai  Cronbach’s Alpha dan Composite 
Reliability untuk semua konstruk sangat 
baik yaitu di atas 0.7. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa semua indikator 
konstruk adalah reliabel atau memenuhi 
uji reliabilitas. 
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Gambar 3 
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Hasil R-Square pada penelitian ini dijelaskan pada tabel 4 berikut ini: 
 
 
 
Tabel 4 
Nilai R-Square 
 
Gambar 3. Inner Model
Pembelian
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Hasil R-Square pada penelitian ini 
dijelaskan pada tabel 4 berikut ini:
Berdasarkan Tabel di atas, Nilai 
R2 kepuasan pelanggan sebesar 0,651 
menunjukkan  tingkat prediksi yang 
substansial atau kuat yang menggambarkan 
bahwa variasi kepuasan pelanggan dapat 
dijelaskan oleh persepsi harga, kualitas 
produk, dan keputusan memebeli  sebesar 
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Tabel 4. Nilai R-Square 
 
  R Square R Square Adjusted 
Kepuasan 0.651 0.640 
Keputusan Membeli 0.588 0.579 
 
Berdasarkan Tabel di atas, Nilai R2 kepuasan pelanggan sebesar 0,651 menunjukkan  tingkat 
prediksi yang substansial atau kuat yang menggambarkan bahwa variasi kepuasan pelanggan dapat 
dijelaskan oleh persepsi harga, kualitas produk, dan keputusan memebeli  sebesar 65,1%. 
Sementara itu nilai R2 keputusan membeli sebesar 0,588 menunjukkan prediksi substansial atau 
kuat yang menyatakan bahwa variasi variabel keputusan membeli dapat dijelaskan sebesar 58,8% 
oleh persepsi harga dan kualitas produk.  
 
Pengujian Hipotesis 
Pengaruh Langsung 
 
Besarnya peng ruh langsung dari variabel eksogen terhadap variabel endogen dapat dilihat 
dalam Tabel di bawah ini. 
Tabel 5 
Hasil Analisis PLS Pengujian Hipotesis Pengaruh Langsung 
 Pengaruh Langsung Koefisien t Statistik P-Values Hasil 
Kualitas produk  
keputusan membeli 0,230 1,574 0,116 
Tidak 
signifikan 
Kualitas Produk  
Kepuasan Pelanggan -0,267 1,896 0,059 
Tidak 
signifikan 
Persepsi Harga  
Keputusan membeli 0,569 4,650 0,000 
Signifikan 
Persepsi Harga  
Kepuasan Pelanggan 0,424 2,236 0,026 
Signifikan 
Keputusan Membeli  
Kepuasan Nasabah 0,727 10,907 0,000 
Signifikan 
 
H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan membeli 
Nilai p-value 0,116 yang lebih besar dari nilai signifikansi 0,05 sehingga hipotesis ditolak. Kualitas 
produk tidak signifikan berpengaruh terhadap keputusan membeli. 
H2: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
Nilai p-value 0,059 lebih besar dari nilai signifikansi 0,05 sehingga hipotesis ditolak. Kualitas 
produk tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
H3: Persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan membeli 
Nilai p-value 0,00 < 0,05 sehingga hipotesis diterima. Dengan demikian persepsi harga signifikan 
berpengaruh positif terhadap keputusan membeli. 
H4: Persepsi harga signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Nilai p-value 0,026 yang lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05 sehingga hipotesis diterima. 
Dengan demikian persepsi harga signifikan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 
65,1%. Sementara itu nilai R2 keputusan 
membeli sebesar 0,588 menunjukkan 
prediksi substansial atau kuat yang 
menyatakan bahwa variasi variabel 
keputusan pembelian dapat dijelaskan 
sebesar 58,8% oleh persepsi harga dan 
k alitas produk. 
Pengujian Hipotesis
Pengaruh Langsung
Besarnya pengaruh langsung dari 
variabel eksogen terhadap variabel endogen 
dapat dilihat dalam Tabel di bawah ini.
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Tidak 
signifikan 
Kualitas Produk  
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H1: Kualitas produk ber engaruh terhadap keputusan membeli 
Nilai p-value 0,116 yang lebih besar dari nilai signifikansi 0,05 sehingga hipotesis ditolak. Kualitas 
produk tidak signifikan berpengaruh terhadap keputusan membeli. 
H2: Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
Nil i p-value 0,059 leb h besar dari nilai si nifikansi 0,05 sehingga hipotesis ditolak. Kualitas 
produk tidak signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
H3: Persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan membeli 
Nilai p-value 0,00 < 0,05 sehingga hipotesis diterima. Dengan demikian persepsi harga signifikan 
berpengaruh positif terhadap keputusan membeli. 
H4: Persepsi harga signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap 
keputusan pe belian
 Nilai p-value 0,116 yang lebih besar 
ari nilai signifikansi 0,05 se ingga 
hipotesis ditolak. Kualitas produk 
tidak signifikan berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian.
H2: Kualitas produk berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan
 Nilai p-value 0,059 lebih besar dari 
nilai signifikansi 0,05 sehingga 
hipotesis ditolak. Kualitas produk 
tidak signifikan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan
H3: Persepsi harga berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian.
 Nilai p-value 0,00 < 0,05 sehingga 
hipotesis diterima. Dengan demikian 
persepsi harga signifikan berpengaruh 
positif terhadap keputusan pembelian.
H4: Persepsi harga signifikan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan.
 Nilai p-value 0,026 yang lebih kecil 
dari nilai signifikansi 0,05 sehingga 
hipotesis diterima. Dengan demikian 
persepsi harga signifikan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan.
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H5: Keputusan pembelian berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan
 Nilai p-value 0,00 yang lebih kecil 
dari nilai signifikansi 0,05 sehingga 
hipotesisi diterima. Dengan demikian 
keputusan membeli signifikan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan.
Pengujian Hipotesis Dengan Efek Mediasi
Pengujian tidak langsung digunakan 
untuk melihat pengaruh variabel mediasi 
terhadap pengaruh langsung antara variabel 
eksogen terhadap variabel endogen. Variabel 
keputusan membeli sebagai variabel yang 
memediasi pengaruh Kualitas produk dan 
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil analisis pengaruh mediasi dari Smart 
PLS disajikan dalam tabel di bawah ini.
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Nilai p-value a  lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05 sehingga hipotesisi diterima. 
Dengan demikian keputusan membeli signifikan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 
Pengujian Hipotesis Dengan Efek Mediasi 
Pengujian tidak langsung digunakan untuk melihat pengaruh variabel mediasi terhadap 
pengaruh langsung antara variabel eksogen ter dap variabel ndogen. Variabel keputusan 
membeli sebagai variabel yang memediasi pengaruh Kualitas produk dan persepsi harga 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis pengaruh mediasi dari Smart PLS disajikan dalam 
tabel di bawah ini, 
 
Tabel 6. Pengujian Hipotesis Pengaruh Mediasi 
 
Variabel 
Eksogen 
Variabel  
Mediasi 
Variabel 
Endogen 
p-value Hasil 
Kualitas 
Produk 
Keputusan 
Membeli 
Kepuasan 
Pelanggan 
0,11 Tidak 
Memediasi 
Persepsi Harga Keputusan 
Membeli 
Kepuasan 
Pelanggan 
0,01 Memediasi  
 
H6: Keputusan membeli memediasi pengaruh kualitas  produk terhadap Kepuasan Pelanggan.  
Nilai p-value sebesar 0,11 lebih besar dari nilai signifikansi 0,05, sehingga hipotesis ditolak. 
Dengan demikian keputusan membeli tidak memediasi pengaruh kualitas produk terhdap 
kepuasan pelanggan. 
H7: Keputusan membeli memediasi pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.  
Nilaik p-value 0,01 lebih kecil dari nilai signifikansi 0,05, sehingga hipotesis diterima. Dengan 
demikian keputusan membeli memediasi pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Pembahsasan 
Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan membeli 
Hasil pengujian menunjukan varibel kualitas produk tidak signifikan berpengaruh terhadap 
keputusan pelanggan untuk membeli di Indomaret Tanjung Duren. Hal ini dikarenakan kualitas 
produk yang dijual di Indomaret adalah generic tidak berbeda dengan kualitas produk yang dijual 
di gerai-gerai ritel lainnya sehingga tidak mempunyai pengaruh terhadap keputusan konsumen 
membeli. Temuan ini berbeda dengan Saputra, Hidayat, dan Sunarti (2017) yang menemukan 
bahwa kualitas produk signifikan berpengaruh positif terhadap keputusan membeli konsumen 
Iphone di Malang.  
 
Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan  Pelanggan  
Hasil pengujian menunjukan varibel kualitas produk tidak signifikan berpengaruh terhadap 
kepuasan Pelanggan Indomaret Tanjung Duren. Temuan ini tidak sejalan dengan penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh  Setyo (2016) yang meneliti tentang  pengaruh kualitas produk 
dan haraga terhadap kepuasan konsumen pada Best Autoworks dan menemukan bahwa kualitas 
produk signifikan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 
 
Pengaruh persepsi harga terhadap keputusan membeli produk 
H6: Keputusan pembelian memedia i 
pengaruh kualitas  produk terhadap 
Kepuasan Pel ggan. 
 Nilai p-value sebesar 0,11 lebih besar 
dari nilai signifikansi 0,05, sehingga 
hipotesis ditolak. Dengan demikian 
keputusan membeli tidak memediasi 
pengaruh ku litas produk terhdap 
kepuasan pelanggan.
H7: Keputusan pembelian mem diasi 
pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 Nilai p-value 0,01 lebih kecil dari nilai 
signifikansi 0,05, sehingga hipotesis 
diterima. Dengan demikian keputusan 
membeli memediasi pengaruh persepsi 
harga terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh kualitas produk terhadap 
keputusan pembelian
 Hasil pengujian menunjuk n varibel 
kualitas produk tidak signifikan berpengaruh 
terhadap keputusan pelanggan untuk 
membeli di Indomaret Tanjung Duren. 
Hal ini dikarenakan kualitas produk yang 
dijual di Indomaret adalah generik tidak 
berbeda dengan kualitas produk yang dijual 
di gerai-gerai ritel lain ya sehingga tidak 
mempunyai pengaruh terhadap keputusan 
konsumen membeli. Temuan ini berbeda 
dengan Saputra, Hidayat, dan Sunarti (2017) 
yang menemukan bahw  kualit s produk 
signifikan berpengaruh positif terhadap 
keputusan membeli konsumen Iphone di 
Malang. 
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Pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan  Pelanggan 
Hasil pengujian menunjukan varibel 
kualitas produk tidak signifikan berpengaruh 
terhadap kepuasan Pelanggan Indomaret 
Tanjung Duren. Temuan ini tidak sejalan 
dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh  Setyo (2016) yang meneliti 
tentang  pengaruh kualitas produk dan 
haraga terhadap kepuasan konsumen pada 
Best Autoworks dan menemukan bahwa 
kualitas produk signifikan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh persepsi harga terhadap 
keputusan pembelian produk
Hasil pengujian menunjukan varibel 
harga signifikan berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian. Ini berarti bahwa 
semakin harga dipersepsikan baik oleh 
konsumen, semakin meningkat keinginan 
konsumen untuk membeli di Indomaret 
Tanjung Duren. Temuan ini berbeda dengan 
penelitian Aptaguna dan Pitaloka (2017) 
yang menemukan bahwa harga tidak 
signifikan berpengaruh terhadap minat 
menggunakan jasa Gojek ride. Setyo (2017) 
dalam penelitiannya terhadap konsumen 
Best Auto menemukan bahwa harga tidak 
signifikan berpengaruh terhadap keputusan 
membeli.
Pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian menunjukan varibel 
harga berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 
bahwa semakin membaik persepsi harga 
dari konsumen akan berdampak kepada 
semakin puas konsumen Indomaret 
Tanjung Duren.  Hal ini sejalan dengan 
penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Amalia Faidah (2012) yang meneliti 
tentang Pengaruh Produk dan Harga 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Sepeda 
Motor Honda yang menemukan bahwa 
persepsi harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Namun hasil penelitian ini berbeda dengan 
Setyo (2017) yang dalam penelitiannya 
terhadap kepuasan konsumen Best 
Autoworks menemukan bahwa persepsi 
harga tidak signifikan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh keputusan pembelian 
terhadap kepuasan pelanggan
Hasil pengujian menunjukan 
bahwa keputusan pembelian signifikan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan sebesar 0,727. Ini berarti bahwa 
semakin seorang konsumen memutuskan 
untuk membeli di Indomaret Tanjung 
Duren, semakin meningkat kepuasaan 
pelanggan tersebut.  Hal ini sejalan dengan 
penelitian dari Saputra, Hidayat, dan 
Sunarti (2017) yang dalam penelitiannya 
terhadap kepuasan pengguna Iphone di 
Malang menemukan bahwa keputusan 
membeli signifikan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan.  
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Keputusan pembelian memediasi 
pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan Pelanggan 
Keputusan pembelian ditemukan 
tidak memediasi pengaruh kualitas produk 
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini 
berbeda dengan temuan dari Suyatmi dan 
Sitio (2019) yang melakukan penelitian pada 
kepuasan pelanggan PT Widodo Makmur 
Perkasa menemukan bahwa keputusan 
pembelian memediasi pengaruh kualitas 
produk dengan kepuasan pelanggan. Dimana 
efek total pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan semakin besar ketika 
dimediasi oleh keputusan pembelian.
Pengaruh  kepuasan Pelanggan memediasi 
pengaruh persepsi harga terhadap 
keputusan pembelian Pelanggan
Pengujian hipotesis 7 menunjukkan 
bahwa keputusan pembelian mampu untuk 
memediasi pengaruh persepsi harga terhadap 
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 
bahwa kehadiran variabel keputusan 
pembelian sebagai mediasi mampu 
meningkatkan pengaruh total dari persepsi 
harga terhadap kepuasan pelanggan pada 
Indomaret Tanjung Duren. Marentek Hal 
ini sejalan dengan penelitian dari Marentek 
(2013) yang meneliti kepuasan pelanggan 
on-line menemukan bahwa keputusan 
membeli memediasi pengaruh persepsi 
harga terhadap kepuasan pelanggan on-line.
5. Kesimpulan dan Saran
Dari hasil pembahasan, dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut:
1. Kualitas produk tidak signifikan 
berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian.
2. Kualitas produk tidak signifikan 
berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan 
3. Persepsi harga signifikan berpengaruh 
positif terhadap keputusan pelanggan 
untuk  pembelian produk.
4. Persepsi harga signifikan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan
5. Keputusan pembelian signifikan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan 
6. Keputusan pembelian tidak memediasi 
pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan
7. Keputusan pembelian memediasi 
pengaruh persepsi haraga terhadap 
kepuasan pelanggan
Dari temuan penelitian persepsi harga 
signifikan berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian dan kepuasan 
pelanggan. Untuk itu Indomaret Tanjung 
Duren harus menjaga persepsi harga agar 
tetap dipersepsikan baik oleh konsumen 
sehingga konsumen tetap memutuskan 
untuk membeli dan puas membeli di 
Indomaret Tanjung Duren. Sementara itu 
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keputusan pembelian berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan serta memediasi 
pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan. Untuk itu Indomaret Tanjung 
Duren harus tetap mampu menjaga agar 
tercipta lingkungan yang memampukan 
konsumen untuk tetap memutuskan membeli 
di Indomaret Tanjung Duren.
Sementara itu nilai R square untuk 
kepuasan pelanggan sebesar 0,651 
menunjukkan bahwa variasi kepuasan 
pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas 
produk, persepsi harga, dan keputusan 
memebeli sebesar  65,1 persen. Sebesar 34,9 
persen dijelaskan oleh variabel lain yang 
tidak diteliti dalam penelitian ini. Untuk 
itu penelitian lanjutan hendaknya meneliti 
dengan menambahkan varaiabel lain yang 
belum diteliti seperti saluran distribusi, 
ataupun kepercayaan. 
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